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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion sobre, la gestion de la comunicacion institucional en
la Gobernacion de Chimborazo, periodo enero — junio 2021. Se utilizaron cuatro métodos de
estudio que fueron: cientifico, inductivo, deductivo y descriptivo, dado que, al
complementarlos permitieron que la investigacion sea factible la realizacion de forma tedrica
para el correcto desarrollo del presente trabajo de investigacion en el cual se aplico la
investigacion de tipo cualitativa y cuantitativa, debido a que exhibe la recoleccion, analisis
y combinacidn de datos numéricos con informacidn cualitativa obtenidas durante el periodo

de estudio.

Es asi que, se aplico la revision documental, entrevista y encuesta; mientras que, los

instrumentos empleados fueron cuestionarios, matriz de andlisis y ficha de contenidos.

Con la aplicacion de estos diferentes métodos y técnicas se llegd a la conclusion que, las
instituciones publicas deben contar con un departamento de comunicacién conformado por

un equipo de especialistas en la rama para su correcto funcionamiento.

Palabras Claves: investigacion, informacidn, cualitativa, cuantitativa, técnicas, desarrollo.



ABSTRACT

This research focuses on institutional communication management at the Chimborazo
Governorate from January to June 2021. Four study methods were employed: scientific,
inductive, deductive, and descriptive. By combining these methods, the research was
theoretically feasible, allowing for the proper development of the study. The research uses
qualitative and quantitative approaches involving collecting, analyzing, and integrating

numerical data with qualitative information gathered during the study period.

The research applied documentary review, interviews, and surveys using questionnaires,

analysis matrix, and content sheets.

Through these methods and techniques, the conclusion is that public institutions should

have a communication department with experts in the field for effective performance.

Keywords: research, information, qualitative, quantitative, techniques, development.

Reviewed by:

MsG. Moénica K. Guerra Alvear.

ENGLISH PROFESSOR
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INTRODUCCION

La Gobernacion de la provincia de Chimborazo, es una institucion pablica que representa
al Poder Ejecutivo en territorio, misma que se encuentra establecida en la ciudad de
Riobamba. Esta compuesta por tres autoridades principales: Gobernador(a), representante
del Presidente de la Republica en la provincia, Jefe Politico e Intendente de Policia, los
cuales cumplen distintas funciones. Dicha institucion cumple un rol imprescindible en
progreso de la provincia a través de la articulacion de sus dependencias, ejecutando acciones
y gestiones que beneficien a los chimboracenses. La Gobernacion de Chimborazo opera bajo

tres ejes principales: la gobernabilidad, la seguridad ciudadanay el eje politico.

Por tal razon, resulta importante indagar acerca de la gestion de la comunicacion
institucional en la Gobernacién de Chimborazo, en el periodo enero — junio de 2021, para
conocer como fue el manejo de los diversos procesos comunicativos dentro y fuera de dicha
entidad y determinar los posibles inconvenientes que afrontd el Departamento de
Comunicacion, con la finalidad de proponer estrategias comunicacionales que mejoren y
faciliten la difusion de informacion, dado que, la comunicacion de un gobierno depende de
la interaccidn de varios actores que buscan satisfacer las necesidades de la comunidad.

Para sustentar la investigacion se partié de una revision bibliografica, de los postulados

de la teoria estructuralista, de la aplicacion de encuestas, entrevistas y de un riguroso analisis.

Los métodos aplicados para el presente estudio fueron cuatro: cientifico, inductivo,
deductivo y descriptivo, dado que, al complementarlos permitieron que la investigacion sea

factible de realizacion de forma tedrica y practica.

La investigacion es de tipo cualitativa y cuantitativa, debido a que exhibe la recoleccion,
analisis y combinacion de datos numéricos con informacion cualitativa y cuantitativa,
obtenidas durante el periodo de estudio, las técnicas utilizadas son, revision documental,
entrevista y encuesta; mientras que, los instrumentos empleados fueron cuestionarios, guias

de preguntas, matriz de analisis y ficha de contenidos.
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CAPITULO I

1. MARCO REFERENCIAL

1.1 Planteamiento del problema

La Gobernacion de Chimborazo, es una entidad gubernamental que sufre cambios de
manera permanente, y en un lapso de cuatro afios cuando se efectian las elecciones
democréticas en el pais un nuevo presidente es electo, por el cual el sistema es alterado,
provocando que sea imposible mantener un solo tipo de estrategias antes establecidas dentro

de las entidades.

En tal sentido, las estrategias son cambiantes y estan ligadas a los objetivos e intenciones
del funcionario designado al rea de comunicacién, pero en beneficio de la institucion; sin
embargo, esto significa un reto para lograr un verdadero posicionamiento de la imagen o
identidad gubernamental. Por ello, se requiere saber como afronta la institucion estos

cambios en el @ambito comunicacional.

Es importante destacar que la Gobernacion de Chimborazo cuenta con varios
departamentos, entre los que se halla el Departamento de Comunicacién, encabezado por un
comunicador social, un disefiador grafico y camarografos, quienes al mando de la primera
autoridad de la provincia, se encargan de difundir a la sociedad el mensaje que la
Gobernadora pretende trasladar a las personas a través de su ideologia politica, para la
implementacion y ejecucion del Plan de Gobierno en beneficio de los ecuatorianos,

chimboracenses y riobambefios.

Las funciones del Departamento de Comunicacion de la Gobernacion de Chimborazo
son: a) elaboracion y puesta en marcha de un plan estratégico de comunicacion; b) redaccion
y envio de boletines de prensa; ¢) convocatoria y direccion de ruedas de prensa; d) cobertura
de eventos ejecutados por la Gobernacion y sus demas dependencias; €) administracion de
redes sociales y plataformas digitales; f) manejo de la comunicacion interna; g) asesoria a

los funcionarios de la Gobernacion; h) manejo de la comunicacion organizacional.

Las funciones antes mencionadas deben buscar resaltar la identidad corporativa de la

Gobernacion, con el fin de establecer empatia con la sociedad riobambefia que es la cabecera

15



cantonal de la provincia de Chimborazo y el Gobierno Nacional, a través de la Gobernacion
como institucion, que busca reposicionarse como una entidad de gran prestigio y
credibilidad.

Por tal razén, mediante el presente estudio se busca identificar como se ha manejado la
comunicacion interna 'y externa de la Gobernacidn para detectar posibles inconvenientes que

la hayan afectado, empleando diversos métodos, técnicas e instrumentos de investigacion.

1.2 Formulacion del problema

¢Como se desarrolld la gestion de la comunicacion en la Gobernacién de Chimborazo,

durante el periodo enero — junio 2021?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Analizar la gestion de la comunicacion institucional en la Gobernacién de Chimborazo,

periodo enero — junio 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

e Conocer el manejo de la comunicacion interna y externa en la Gobernacion de

Chimborazo

o Detectar posibles inconvenientes en el Departamento de Comunicacion que puedan

afectar a la institucion.

e Proponer estrategias comunicacionales que mejoren y faciliten la difusion de la

informacion de la Gobernacion de Chimborazo.

16



CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

2.1 Estado del arte

Segln Bravo (2016) los “Desafios de la comunicacion gubernamental en el cambio de
épocas para las instituciones de Chimborazo, Ecuador” tuvo como punto de partida el estudio
de la comunicacion gubernamental y el funcionamiento de los instrumentos de vinculacion
entre la institucion y la comunidad. Ademas, destaca que la vision de los profesionales
encargados de la Direccion de Comunicacion debe estar dirigida hacia un estilo eficiente que
ligue las acciones del gobierno con los diversos sectores sociales a través de la participacion
en la gestion. Los resultados evidencian que las instituciones de la provincia de Chimborazo
fomentan la interaccién con los ciudadanos por medio de las TIC, pero que aun los
profesionales en comunicacion deben buscar dar un giro a la forma de transmitir informacion

para garantizar el logro de los objetivos.

Guevara (2019) en su estudio “La gestion comunicacional de la Gobernacion de
Chimborazo y la identidad corporativa, en los habitantes de Riobamba urbano, julio —
diciembre 2017 expone el nivel de aceptacion de los ciudadanos respecto a la gestion de la
Gobernacion y sus autoridades, lo cual se halla cimentado en las estrategias y acciones
realizadas por el Departamento de Comunicacion a través de diversos canales y herramientas
de comunicacién para la difusién de informacién. Finalmente, a partir de los resultados
destaca la solidez de la gestion de la comunicacion interna para el fortalecimiento de la

Gobernacion.

La investigacion de Tiaguaro (2018) aborda “La comunicacion institucional y el
fortalecimiento de la imagen corporativa del Gobierno Auténomo Descentralizado de
Mocha, periodo marzo — agosto 2017”. Con dicho estudio analiza la situacion de la
comunicacion interna y externa de la municipalidad de Mocha, los canales y modos de
comunicacion empleados, la relacion entre publicos y su percepcion sobre la imagen

corporativa de la institucion.

Otros estudios sefialan que la comunicacion institucional se encuentra enmarcada por un

entorno globalizado, cambiante y competitivo, por lo que todo establecimiento
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gubernamental se enfrenta tanto a desafios como a oportunidades que requieren de analisis

y planteamientos profesionales a nivel estratégico y operativo.

2.2 Comunicacion

La comunicacion es concebida como el origen de todo tipo de relacion humana en la que
interviene el emisor o fuente que codifica un mensaje, el canal por el cual es enviada la
informacidn y el que se encarga de decodificar el mensaje o receptor (Lasswell, 1948). Sin
embargo, varios autores coinciden en que también es una necesidad sistémica y estratégica

fuertemente enlazadas a los diversos niveles de organizacion.

Por ello, Santa Cruz, Ojalvo y Velastegui (2019) exponen que la comunicacion es
fundamental para el desarrollo local en tres sentidos: el primero ayuda a promover la
participacion ciudadana, el segundo posibilita el fortalecimiento de las instituciones y el
tercero transparenta la gestion publica que consiguen poner de manifiesto diversas formas
de mediacidn y articulacion que contribuyen en la conformacion de relaciones solidas entre

las comunidades, los ciudadanos y actores sociales.

De esta manera, se logra poner en evidencia que la comunicacion es el pilar principal de
las relaciones personales, laborales, sociales, politicas y demas, debido a que la sociedad se

encuentra formada por una suma de vinculos con informaciones compartidas.

2.3 Teorias de la comunicacion

Las teorias de la comunicacion se encargan del estudio de los origenes y complejidad del
fendmeno comunicativo como una manifestacion de los seres humanos que posibilita la
interaccion entre personas y la construccion de una cultura; es decir, que se centran en
“esquematizar y dar un modelo que nos indique cual es la manera en la que se llevan a cabo
los actos comunicativos, asi como sus efectos en cuanto al tiempo y al espacio dentro de un
ambito social” (Diaz, 2012, p. 8).

De modo que, buscan analizar el comportamiento de los individuos frente al proceso de
intercambio de informacion con otros, prestando atencién a todos los medios o formas de
persuasion que estén presentes. Por ello, las teorias de la comunicacion plantean varios

modelos de estudio entre los que se destacan: el lineal que expone la comunicacion como un
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acto lineal y unidireccional entre el emisor y el receptor, el circular que la concibe como un
proceso de ida y vuelta en donde existe un feed-back o retroalimentacion entre dos 0 méas
polos y el modelo reticular que la entiende como un proceso en red en el que participan mas
de tres elementos con el mismo nivel de importancia para la transmision de la informacion

o distribucion de la significacion (Aguado, 2004).

Ademas, cabe destacar que las teorias de la comunicacién resultan ser un espacio de
confrontacién de ideas, propuestas, discursos y demas, para crear debates que impulsen el

estudio de la comunicacion como una ciencia social (Scolari, 2008).
2.3.1 Teoria estructuralista

Representa una concepcién critica de la organizacion formal. Por tal razén, esta teoria
“recurre a la idea de estructura como una totalidad autorregulada, que fija y obedece sus
propias reglas de transformacion y evolucién y que rige, de forma latente, la coherencia

interna de los procesos sociales de produccién de significado” (Aguado, 2004, p. 191).

De manera que, la estructura es entendida como leyes internas de los procesos sociales
que pueden ser comprendidas a través del estudio de los productos significantes de cada
proceso como, por ejemplo, el texto, contexto, mensaje, practicas, sesiones, entre otros. En
tal sentido Giraldo, Naranjo, Tovar y Cordoba (2008) explican que esta teoria toma a la
sociedad como:

Una estructura en la que cada una de las partes esta al servicio del todo, como un sistema
inmodificable en el que cada individuo cumple un rol, una determinada posicién dentro de

un esquema social jerarquizado y defensor del statu quo (p. 17).

Es asi, como este paradigma revela que la vida social engloba un método de comunicacion
complejo, debido a que en ella operan varios sistemas que se ordenan u organizan en

estructuras.

En lineas generales, cabe destacar que la teoria estructuralista admite el desarrollo de
acciones sociales mediante el uso de todos los sentidos y los medios de comunicacién como

un instrumento de transmision de informacion, prestando especial atencion a cada uno de los

19



conjuntos de sistemas interdependientes que se encargan de determinadas funciones para

que la estructura cumpla su funcién general y entenderla (Giraldo et al. 2008).

2.4 Comunicacion institucional

Hace referencia a todas las actividades comunicativas que se dan dentro de las
instituciones de forma organizada y que ha sido entendida por los directivos como aquel
mecanismo que contribuye a la sostenibilidad de la misma. En efecto, Cornelissen (citado

en Rodrich, 2012) destaca que es entendida como:

La funcidn de gestion que ofrece un marco para la coordinacién efectiva de todas las
comunicaciones internas y externas, con el propdésito general de establecer y mantener una
reputacién favorable frente a los diferentes grupos de publicos de los que la organizacién
depende. (p. 220)

Sin duda, en la actualidad la comunicacién institucional esta marcada por un entorno
globalizado, competitivo y cambiante por lo que, debe aplicarse como un instrumento de
gestion de la comunicacion interna y externa que permita crear bases propicias para entablar

relaciones sélidas con los grupos sociales a los que se debe o representa.
De este modo, Dolphin (citado en Rodrich, 2012) también enfatiza en que:

Es una disciplina y un proceso de gestion que integra la actividad comunicativa de la
organizacion. Se basa en la comunicacion de la institucion con stakeholders, aspira a una
mayor toma de conciencia, comprension y aprecio de su identidad y sus principios

fundamentales, asi como de los productos y servicios que ofrece (p. 221).

Es decir, estd destinada a sostener relaciones y a facilitar la comprension y
reconocimiento de la institucion por lo que, tiene que adecuarse conforme a las necesidades,
aspiraciones y requerimientos de sus publicos para ser aplicada como parte de un proceso
esencial de las estrategias corporativas que visibilicen ventajas competitivas para la

organizacion.

Losada Vasquez (citado en Alcorta y Mantinian, 2004) manifiesta que puede ser tomada

como:
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El conjunto de interacciones en las que la organizacion, como ente colectivo-poseedor de
una personalidad propia y diferenciada-se constituye en el sujeto reconocible de un proceso
de comunicacidn social que se desarrolla tanto en el &mbito interno de la organizacion como

en el entorno social o externo. (p. 51)
2.4.1 Comunicacién interna

Ocurre dentro de las organizaciones de forma inherente y espontanea con el propdésito de
optimizar el flujo de la informacion o comunicacion entre los trabajadores que permita
cumplir los objetivos organizacionales con el nivel méximo de calidad y eficiencia, dado
que, la comunicacion interna surge a partir de la conexion de actividades de todo el personal
para integrarlos, comprometerlos y movilizarlos conforme a los propoésitos de la institucion
(Graveran, 2017).

Por lo tanto, “es una necesidad estratégica y una condicion bésica para que la empresa o
institucion pueda afrontar con garantias su funcionamiento. Mejora la gestion de las
organizaciones, potencia la calidad de los procesos productivos y favorece el clima de

innovacion” (Alvarez, 2007, p. 4).

Entonces, cabe resaltar que la comunicacion interna integra todos los procesos de
transmision y recepcion de informacion que surge entre los empleados; no obstante, Torres
(2012) sefiala que esta se divide en cuatro tipos de comunicaciones de acuerdo a la direccion

en que se difunden los mensajes.

a) Descendente: hace referencia a la transferencia de informacion que se da desde los
niveles jerarquicos superiores hacia los inferiores. Tiene como fin informar
directrices, objetivos o las politicas de la institucion, por lo que, es importante que
este proceso cuente con un sistema de retroalimentacion para constatar que el
mensaje haya llegado a su destino y logrado su objetivo.

b) Ascendente: parte de los niveles inferiores de la jerarquia a los superiores y fomenta
la retroalimentacion y las opiniones, por lo que comunmente se da en las
organizaciones descentralizadas, participativas y democraticas donde los

subordinados tienen mayor libertad de expresion.
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c)

d)

Horizontal: es aquella que existe entre los trabajadores que se encuentran en el
mismo nivel jerarquico; es decir, que tienen el mismo nivel de autoridad en la
organizacion, por lo que tiende a ser informal debido a las relaciones de amistad o
compafierismo, pero también promueve la colaboracion y el trabajo en equipo.

Transversal: se refiere al intercambio de informacion a través de los funcionarios
que se ubican en distintos niveles de la estructura organizativa, admitiendo la
interaccion entre todos los miembros para tomar decisiones, detectar problemas y

solucionarlos.

2.4.1.1 Publico interno

Comprende a todas aquellas personas que laboran dentro de una organizacion, entre ellos

se encuentran los directivos, gerentes, accionistas, los de las lineas operacionales y de los

mandos medios, aunque “cada publico interno tiene necesidades de comunicacion y de

interaccion que esta alineada a sus expectativas, intereses y posicion en la empresa. Tienen

valores relacionales diferentes” (Jiménez, 2009, p. 5).

Por otra parte, Trelles (2002) clasifica al publico interno de la siguiente manera:

a)

b)

c)

Directivos o dirigentes de alto nivel: se encuentran en el nivel superior de la
organizacion, se diferencian por su responsabilidad para tomar decisiones y en el tipo
de relacién con los otros niveles.

Cuadros medios: se refiere al escalon consecutivo en relacién a los mencionados
anteriormente. Estos se encargan de dirigir los procesos que fueron dispuestos por el
nivel mas alto de la organizacién, es el grupo operativo y que tiene relacién directa
con la base.

Base: se ubican la mayor parte de funcionarios.

2.4.2 Comunicacion externa

“Es la que esta dirigida al publico externo de la organizacion, es decir, a todos aquellos

con los que la organizacion tiene algun tipo de vinculo, sin formar parte éstos de la

compaiiia” (Brandolini, Gonzalez y Hopkins, 2009, p. 11).
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De manera que, constituye la via por la cual una institucion consigue ponerse en contacto
con todo su entorno, mediante “aquellos procesos de comunicacion en el nivel social en los
que participa la organizacién y que contribuyen a optimizar sus relaciones con otras
organizaciones, asi como a construir y difundir la identidad de la organizacion como sujeto
social” (Aguado, 2004, p. 154).

Es asi, como la comunicacion externa admite establecer un nivel de entendimiento con la
sociedad que propicie la creacion o mantenimiento de una imagen corporativa sélida, al igual
que una buena reputacion al dar y recibir informacion que se produce en las organizaciones

y sus entornos relevantes.
2.4.2.1 Publico externo

Estda compuesto por todas aquellas personas que interactian con una institucion,
organizacion o empresa, pero que no pertenecen a ella. Por tanto, Rodriguez (citado en

Sarmiento, 2018) alude que:

Los clientes externos o publicos externos, involucra a todos los factores que se encuentran
fuera de esta y que afectan las habilidades que tiene para funcionar, algunos de estos
elementos pueden ser manipulados por la publicidad de la empresa mientras que otros

requieren que la compafiia se ajuste a ellos. (p. 29)

Entre el pablico externo se encuentran usuarios, beneficiarios, proveedores, la prensa y

la sociedad en general.
2.4.3 La comunicacion como estrategia

Esta disefiada para lograr objetivos a corto o largo plazo. Se centra en el andlisis
diagnostico, organizacion y perfeccionamiento de los procesos comunicativos con la
finalidad de mejorar la interrelacion entre sus miembros y el publico externo (Oyarvide,
Reyes y Montario, 2017). En tanto que, no solo se trata de gestionar las comunicaciones,

sino que debe trabajar sobre la realidad corporativa.

Ademas, resulta ser una de las acciones principales para conseguir los objetivos de

cualquier tipo de organizacién, debido a que por medio de la comunicacién estratégica logra
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que su publico interno y externo reciba el mensaje que desea transmitir, pero en caso de no
ocurrir asi permite tomar acciones inmediatas aplicando diversos métodos que contribuyan

corregir errores y alcanzar las metas propuestas (Guevara, 2006).
2.4.3.1 Plan de comunicacion

Es un documento que recoge una serie de politicas, estrategias, técnicas, recursos y
acciones de comunicacion interna y externa a las que se regird una organizacion, institucion
0 empresa para el cumplimiento de sus objetivos. Su funcion es guiar el trabajo comunicativo
y organizar cada uno de los procesos de comunicacién (Monserrat y Tur-Vifies, 2014). Por
lo tanto, en el plan de comunicacion una organizacion define como, cuando y de qué forma

serd su relacion con su publico objetivo.

Cabe sefialar, que cada plan de comunicacion debe ser disefiado y ejecutado conforme al
contexto de las demandas de una organizacion prestando atencidén a su mision, vision,
posicionamiento, al pablico interno y externo, pero también a lo que desea lograr, debido a
que todas las estrategias o acciones que se planteen conformardn un método orientado a
prevenir retrocesos para la organizacion y a mejorar los procesos comunicativos dentro y
fuera de ella, dejando ver que sus bases o estructuras tienen su razén de ser para el beneficio
de todos (Naranjo, 2013).

Existen varios autores que proponen diversos pasos para disefiar o crear un plan de
comunicacion. Sin embargo, a continuacion, se plantean 9 de ellos que fueron considerados
los méas adecuados y relevantes: el primero es realizar un andlisis de la situacién de la
organizacion para determinar cudles son las principales fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas; el segundo es definir los objetivos institucionales especificos y
estratégicos de forma clara; el tercero es establecer los publicos a los que se debe dirigir; el
cuarto es definir el mensaje que ayudara a cumplir los objetivos; el quinto es detallar todas
las acciones de comunicacion a realizar; el sexto es elaborar un cronograma gréafico y visual
de acciones que orienten el trabajo diario; el séptimo es fijar un presupuesto; el octavo es
explicar los metodos de evaluacion y seguimiento para conocer los resultados que se estan
obteniendo y el noveno es organizar todos los anexos que evidencien el cumplimiento de las

actividades.
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2.4.3.2 Politicas de comunicacién

Hacen referencia a aquellos marcos de accion que deben ser aplicados de forma
obligatoria por todas las personas que integran una organizacion sin importar el nivel

jerarquico en el que se encuentren. Chavez (2016) expone que:

Son herramientas que permiten que se desarrolle de forma eficiente el proceso de
comunicacién. Las politicas son los lineamientos destinados a organizar la comunicacién
dentro de las organizaciones y a la vez a través de las politicas se busca administrar de forma

adecuada los recursos comunicacionales necesarios para los fines establecidos. (p. 22)

Cabe senialar, que las politicas de comunicacion también engloban una serie de directrices
a partir desde las cuales la organizacion se debe relacionar con sus publicos internos o
externos; es decir, desde los directivos hasta los empleados, desde los funcionarios hasta el

nivel directivo y de la organizacion como tal hacia la sociedad en general.
En relacién a ello, Aguilera (2007) sostiene que:

En la politica de comunicaciones se establece como espera la organizacion que se realicen
las cosas, pero no desde un punto de vista operativo, como seria un manual de funciones, o
la descripcion de una tarea o un proceso, la politica tiene una perspectiva superior que debe
permitir mas alla de una descripcion de actividades a desarrollar, los parametros que deben

tener en cuenta las acciones de comunicacion. (p.12)

2.5 Cultura organizacional

Caracterizada por una serie de principios que asientan las bases de los procesos de una
organizacion en relacién a su estructura para actuar tanto en el &mbito externo como interno.
Aguado (2004) alude que:

Es el conjunto de habitos, patrones de conducta y sentidos que caracterizan la dindmica de
una organizacion y que, en definitiva, constituyen su identidad o su espiritu. Connota
habitualmente la ‘forma’ o ‘estilo’ de hacer las cosas, de enfocar los procesos y estrategias,
en definitiva, la ‘manera de ser’ de la organizacion. La comunicacion organizacional es a la

vez expresion y factor de constitucion de una cultura organizacional dada. (p. 153)
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En relacion a ello, Mena (2019) amplia su definicion detallando que la cultura

organizacional reconoce:

Todas las practicas, los valores, las presunciones, las costumbres y los habitos, la filosofia,
el clima laboral, los significados compartidos, los lenguajes, los rituales, los cddigos y los
reglamentos, las manifestaciones, las creencias, los modos de pensar, producir o hacer y
actuar o comportarse, de generar informacion y contenido simbolico, de integrarse o
asociarse; las formas de percepcion y los sentimientos que se generan en el interior de las

organizaciones, en los que se involucran los distintos tipos de publicos. (p. 3)

En pocas palabras, la cultura organizacional es entendida como una parte integradora del
sistema sociocultural, pero también como un sistema de ideas que son administradas para
mejorar el desempefio y el logro de los objetivos de una institucién o empresa ya sea publica

o0 privada. Por tanto, se le considera como la base del funcionamiento estructural.
2.6 Opinion publica

Hasta la actualidad, para los investigadores resulta complejo establecer una sola
definicién de opinion puablica, dado que, es posible estudiarla desde diferentes ciencias y
aspectos, debido a que engloba fendmenos enormemente complejos que surgen del accionar
del hombre en grupos organizados para ejercer presion a las organizaciones sociales y mas

aun si se encuentran a cargo del gobierno.

La opinidn publica surge como el resultado de opiniones individuales acerca de temas o
asuntos de interés comun en una sociedad, mismas que se derivan de las diversas formas
comunicativas del ser humano, pero que de una u otra manera son influidas por intereses

particulares de los grupos que buscan un beneficio o de los afectados (Dittus, 2005).

De este modo, es posible deducirla principalmente como la comunicacion de los
ciudadanos con el gobierno y en segunda instancia como la comunicacion entre los
ciudadanos, ya que de forma tradicional es conceptualizada “como la suma o el agregado de
las opiniones individuales, las que son mantenidas por los ciudadanos acerca de los asuntos

o tematicas que se presentan en la esfera publica” (Muiiiz, 2017, p. 40).

Como concepcidn comunicativa Buendia y Pino (2008) explican que:
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Se convierte en un elemento valioso en la constitucion de la gobernabilidad y en la
constitucion del Estado y de las instituciones publicas. De esta forma se garantiza el orden
en el comportamiento social, ya que se brinda la oportunidad a todos de hacer uso de la
libertad y de debatir de forma publica los limites y alcances que puede llegar a poseer este

bien (pérr. 9).
2.7 La Gobernacion de la provincia de Chimborazo

La gobernacion es una entidad administrativa que “esta enfocada a mejorar la gestion
publica, basdndose en un renovado papel de los actores politicos, sociales y econémicos”

(Aguilar, 2003, p. 9) para dirigir o conducir a una sociedad.

Por tanto, la Gobernacion de Chimborazo, es una institucion gubernamental que se centra
en direccionar y orientar las politicas del Gobierno Nacional en la provincia, al igual que los
planes y proyectos impulsados por el Ministerio del Interior a nivel provincial, con la
finalidad de fortalecer la gobernabilidad y la seguridad para el buen vivir (Gobernacion de
Chimborazo, 2022).

Entre las funciones que cumple, se destaca la garantia de la gobernabilidad democratica
en la provincia en el marco del respeto a los derechos humanos, velar por la seguridad social
y promover tanto el dialogo como la concentracién social, con la finalidad de solucionar y

disminuir conflictos que impidan el desarrollo de la provincia.
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Grafico 1: Ejes que rigen la Gobernacion de Chimborazo

Fuente: (Gobernacion de Chimborazo, 2022) / Elaboracion propia
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2.7.1 Organigrama estructural de la Gobernacién de la provincia de Chimborazo

Grafico 2: Estructura organica funcional
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2.7.2 Organigrama estructural de la Unidad de Comunicacion Social de la
Gobernacion de Chimborazo

Grafico 3: Estructura funcional de la Unidad de Comunicacion

Director de
Comunicacion

Disefiador c araf
- amarografo
Grafico g
Fuente: Elaboracion propia
2.8 Variables
2.8.1 Variable independiente
Gestion comunicacional institucional.
2.8.2 Variable dependiente
Manejo de la comunicacion en la Gobernacion de Chimborazo.
Tabla 1: Operacionalizacion de variables
Variable Definicion Categoria Indicadores Técnicas e
Instrumentos
Variable “Gestionar la | Comunicacion | Comunicacion | Técnica:
independiente: | comunicacion organizacional | Revision
implica definir un documental
conjunto de Canales de
acciones y comunicacion
procedimientos Instrumentos:
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_ mediante los cuales Ficha de
Gestion . , . .
o se despliegan una | Teorias de la | Estructuralismo | contenidos
comunicacional . L
o variedad de | comunicacion
institucional. .
recursos de Matriz de
comunicacion analisis
para apoyar la
labor de las
organizaciones”
(Guevara, 2019, p.
25).
Variable Dentro de toda | Comunicacién | Mision Técnica:
dependiente: institucién interna y Encuesta
gubernamental externa Vision
_ existen una serie de Entrevista
Manejo de la| . . .
o principios y Canales de
comunicacion . e
politicas que comunicacion
en la )
_ asientan las bases Instrumentos:
Gobernacion de )
_ de los procesos de Herramientas Preguntas de
Chimborazo. L
una organizacion de encuestas
en relacion a su comunicacion
estructura para Guia de
actuar tanto en el entrevista
ambito externo estructurada
como interno
(Rodrich, 2012).

Elaboracion propia
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Métodos

3.1.1 Método cientifico

Permite fundamentar una investigacion y dar respuesta a sus interrogantes, debido a la
exigencia de seguir una serie de pasos de manera ordenada y organizada. Al respecto, Nifio

(2011) sefala que es entendido como:

El conjunto de procedimientos racionales y sistematicos encaminados a hallar solucién a un
problema vy, finalmente, verificar o demostrar la verdad de un conocimiento. Estos
procedimientos implican la aplicacion de técnicas e instrumentos, validos y confiables, segin

el tipo de investigacion y la ciencia o ciencias. (p. 26-27)

Es asi, que a través de la aplicacion del método cientifico la investigadora consiguio fijar
las bases del estudio expuesto y desarrollarlo empleando diversas técnicas e instrumentos.
Todo ello, con rigor tedrico y racional debido a que lo cientifico “puede perfeccionarse
mediante la estimacion de los resultados a los que lleva mediante el andlisis directo” (Ruiz,

2007, p.7).
3.1.2 Método inductivo

Su base es el razonamiento, por lo que, se lo utiliza para llegar a conclusiones integrales
sobre un todo. De modo que, por medio de este método se logré identificar y extraer los
aspectos particulares de la investigacion para establecer sus generalidades, debido a que “el
método inductivo plantea un razonamiento ascendente que fluye de lo particular o individual
hasta lo general. Se razona que la premisa inductiva es una reflexion enfocada en el fin”

(Abreu, 2014, p. 200).

Dicho en otras palabras, pero con el mismo sentido “es el razonamiento mediante el cual,
a partir del analisis de hechos singulares, se pretende llegar a leyes. Es decir, se parte del
analisis de ejemplos concretos que se descomponen en partes para posteriormente llegar a

una conclusion” (Maya, 2014, p. 15).
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3.1.3 Método deductivo

Al recurrir a este método para el desarrollo del presente estudio, la investigadora logré
tomar los aspectos generales de la investigacion y descomponerlos para llegar a determinar
aquellos hechos particulares. Es asi que “se enmarca en la denominada logica racional y
consiste en: partiendo de unas premisas generales, llegar a inferir enunciados particulares”
(Lafuente y Marin, 2008, p. 6).

Existen autores que establecen la l6gica como una ciencia orientada al analisis de la
estructura del pensamiento del ser humano y permite instaurar leyes o principios por medio
de las cuales se puedan obtener verdades, por lo que, el método deductivo debe ser aplicado
a través de una serie de pasos correctamente estructurados para obtener resultados que sean

de utilidad, con la finalidad de probar una o mas teorias.

De esta manera, es importante resaltar que “permite establecer un vinculo de unién entre
teoria y observacion y permite deducir a partir de la teoria los fendmenos objeto de
observacion” (Davila, 2006, p. 181).

3.1.4 Método descriptivo

La aplicacion de este método para el presente estudio, consistio en encontrar la conexion
ordenada de los hechos y sus partes constitutivas. Por lo tanto, la investigadora efectud “una
exposicion narrativa, numérica y/o gréfica, bien detallada y exhaustiva de la realidad que se
estudia” (Abreu, 2014, p. 198).

En un sentido mas amplio Abreu (2014) explica que:

Busca un conocimiento inicial de la realidad que se produce de la observacion directa del
investigador y del conocimiento que se obtiene mediante la lectura o estudio de las
informaciones aportadas por otros autores. Se refiere a un método cuyo objetivo es exponer
con el mayor rigor metodolégico, informacion significativa sobre la realidad en estudio con

los criterios establecidos por la academia. (p. 198)

No obstante, exige una interpretacion subjetiva, pero no arbitraria de la informacion y de

los resultados derivados de la investigacion.

34



3.2 Metodologia

3.2.1 Cualitativa

Permite conseguir y recolectar informacion descriptiva a través del testimonio hablado o
escrito de personas y la conducta observable, debido a que “es multimetddica pues recoge
una gran variedad de datos e informacion a través de entrevistas, experiencia personal,

historias de vida, rutinas, textos historicos, entre otros” (Martinez, 2013, p. 5).
En tal sentido, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) argumentan que:

El investigador es quien, mediante diversos métodos o técnicas, recoge los datos (él es quien
observa, entrevista, revisa documentos, conduce sesiones, etc.). No sélo analiza, sino que es
el medio de obtencion de la informacion. Por otro lado, en la indagacién cualitativa los
instrumentos no son estandarizados, sino que se trabaja con multiples fuentes de datos, que
pueden ser entrevistas, observaciones directas, documentos, material audiovisual, etc. (p.
397)

Asi pues, al recurrir a la metodologia cualitativa, la investigadora logro obtener y estudiar
caracteristicas propias e informacién del manejo de la comunicacion institucional de la

Gobernacion de Chimborazo, de la poblacion y de expertos en el tema de estudio.
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Grafico 4: Resumen del enfoque de la metodologia cualitativa

Caracteristicas:
1. Planteamientos abiertos que poco a poco se van enfocando.
2. Se conduce en ambientes naturales.
3. Los significados se extraen de los datos.
4. No se fundamenta en la estadistica.

Proceso:
1. Analiza varias realidades ssubjetivas 3. Inductivo
2. No tiene secuencia lineal 4. Recurrente

Bondades:
1. Profundidad de signficados 3. Amplitud
2. Contextualiza el fenémeno 4. Riqueza interpretativa

Metodologia Cualitativa
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 3)

3.2.2 Cuantitativa

Al también aplicar esta metodologia, la investigadora logré complementar el estudio con
datos numéricos reales que son medibles, con la finalidad de detectar los posibles
inconvenientes en el Departamento de Comunicacion de la Gobernacion de Chimborazo,

que pudieron afectar a la institucion.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) aluden que la metodologia cuantitativa emplea:

La recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y
probar hipotesis establecidas previamente, y confia en la medicion numérica, el
conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud

patrones de comportamiento en una poblacion (p. 10).
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Por tal razén, se realiz6 un anélisis de la aplicacion de encuestas y se registro la cantidad
porcentual de las respuestas obtenidas, con el propdésito de cuantificar, medir y graduar los
resultados. Convirtiendo en nimeros aquellas realidades que se encuentran discretas y

homogéneas dentro de la investigacién (Guanipa, 2011).

Grafico 5: Resumen del enfoque de la metodologia cuantitativa

3.3 Tipo de investigacion

3.3.1 Documental — Bibliogréafica

Es un proceso cientifico que, a su vez, constituye una de las principales etapas de la
investigacion y de la construccion de conocimientos. Ademas, exige el cumplimiento de un
proceso sistematico de recoleccion, organizacion, analisis e interpretacion de la informacion

correspondiente al tema de estudio (Rizo, 2015).

Asimismo, “implica el andlisis y exposicion de todos los conceptos, definiciones,
hipdtesis, enfoques tedricos, investigaciones y antecedentes sobre el tema que sera objeto de
la investigacion” (Esquirol, Sanchez y Dalmau, 2017, p. 35), convirtiéndose en una base
firme para fundamentar el estudio y sus resultados.



De tal manera, admitié que la investigadora enfocara aquellos métodos que requieren del
uso practico y racional del material documental que se encontré disponible en las diversas
plataformas y fuentes de informacion (impresas, electronicas y audiovisuales) para el

desarrollo de la investigacion.
3.3.2 De Campo

Permite obtener informacion mediante experimentos, encuestas y muestreos estadisticos;
implica el estudio de como se da la vida de las personas y grupos en la cotidianidad, es decir,
que se adentra en el ambiente social con la finalidad de interpretar aquellas percepciones de

la gente sobre un determinado hecho o situacion (Soto y Duran de Villalobos, 2010).

En tal sentido, permite la obtencidn y generacion de nuevos conocimientos en el campo
de la realidad social, al estudiar una situacion en concreto para identificar y determinar las
necesidades o problematicas de una sociedad a efecto de encontrar soluciones préacticas y
efectivas (Martin, 2008).

A través de este tipo de investigacion la investigadora disefi6 y aplicé una encuesta en
la zona urbana de la ciudad de Riobamba, con el fin de recabar informacién y recopilar datos
para poder analizar la gestion de la comunicacién institucional de la Gobernacion de

Chimborazo, en el periodo enero — junio de 2021.
3.3.3 Interpretativa

Admite aplicar uno o mas métodos de investigacion para entender la realidad. “Dirige su
atencion a aquellos aspectos no observables, no medibles, ni susceptibles de cuantificacion
(creencias, intenciones, motivaciones, interpretaciones, significados para los actores

sociales), interpreta y evalua la realidad, no la mide” (Santos, 2010, p. 5).

Con este tipo de investigacion, la investigadora consiguié hacer una evaluacion,
interpretacion, entender y explicar el tema de estudio, conjuntamente con sus resultados
acorde a la situacion real de los sucesos y exposicion de la informacién que no es facil de

observarla ni medirla.
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3.4 Disefio de la investigacion

El presente estudio se encuentra enmarcado dentro de una investigacion no experimental,
debido a que admite una exploracion de algo que ya existe y que cuenta con una serie de
antecedentes. Ademads, no se realizd6 un manejo intencionado ni un control sobre las
variables, sino que se prestd atencion a los diversos contextos implicados en el tema

desarrollado.

3.5 Poblacion y muestra

La poblacion a utilizar para el desarrollo de la presente investigacion es de 124. 807
habitantes que radican en la zona urbana de la ciudad de Riobamba (INEC, 2010). El 70.01%
de la poblacion se encuentra en la cabecera cantonal de Riobamba, mientras que el 29.09%
se encuentra dividido en las 11 parroquias rurales. La muestra poblacional es de 399 personas
que se encuentran entre la edad de 18 a 55 afios, misma que se determind aplicando el

siguiente modelo matematico:

Tabla 2. Calculo de la muestra de la poblacién

N= poblacion = 124 807
(0.05)2(124 807—-1)+1
n= muestra
E= margen de error ne 124807
313.015
n= 398,725
n=—2>
T E2(N-1)+1
n= 399

Fuente: Elaboracion propia
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3.6 Técnicas e instrumentos

3.6.1 Técnicas
3.6.1.1 Revision documental

Ocurre en relacion al objeto de estudio para establecer un marco conceptual, por lo que,
admite la recoleccion y analisis de informacion cualitativa y datos cuantitativos que se

encuentran dentro de los limites de una investigacion.

Por tanto, “es un instrumento o técnica de investigacion general cuya finalidad es obtener
datos e informacion a partir de fuentes documentales con el fin de ser utilizados dentro de

los limites de una investigacion en concreto” (Caiza, 2019, p. 24-25).

Otros autores amplian su concepcion y explican que la revision documental “permite
identificar las investigaciones elaboradas con anterioridad, las autorias y sus discusiones;
delinear el objeto de estudio; construir premisas de partida; consolidar autores para elaborar
una base teorica; hacer relaciones entre trabajos; rastrear preguntas y objetivos de
investigacion™ (Valencia, 2012, p. 2-3).

A través de esta técnica se revisaron diversos libros, bases de datos cientificos, revistas
digitales y articulos cientificos, con la finalidad de sustentar la viabilidad y los resultados de
la investigacion. Por ello, la siguiente figura evidencia las etapas del proceso de revision

documental.

Grafico 6: Etapas del proceso de revision documental.

FE=EEE

Fuente: Elaboracion propia
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Como lo evidencia la figura anterior, en la primera etapa se realiz6 una amplia y minuciosa
revision de diversas fuentes documentales como punto de partida para elaborar una base
teorica, en la segunda se procedid a seleccionar y analizar el contenido que dara sustento a
los resultados de la investigacion, en la tercera se establecio la informacion por categorias
de acuerdo a su importancia y en la cuarta fase se instaurd el sustento tedrico que respalda
al presente estudio.

3.6.1.2 Encuesta

Permite recoger datos e informacion procedente de la realidad para el estudio de
relaciones sociales y “se enmarca en los disefios no experimentales de investigacion empirica
propios de la estrategia cuantitativa, ya que permite estructurar y cuantificar los datos
encontrados y generalizar los resultados a toda la poblacion estudiada” (Espinal, Hurtado y
Kuznik, 2010, p. 317). Sin embargo, sigue un protocolo establecido para realizar el anélisis
de la informacidn recolectada a través de la estadistica.

Ademas, en la actualidad esta técnica se ha convertido en una de las més utilizadas dentro
de las investigaciones sociales, debido a su gran versatilidad para ser aplicada en diversos
campos Y lograr describir aquellas caracteristicas sociales de los colectivos que se buscan
estudiar para finalmente inferir conclusiones ligadas a la totalidad de dichos grupos sobre un

tema o asunto en especifico (Belzunegui, 2019).

De esta manera, con la aplicacién de encuestas a los habitantes de Riobamba urbano, se
logré obtener datos reales y especificos de como la poblacion concibid la gestion de la
comunicacion institucional de la Gobernacion de Chimborazo, durante el periodo de estudio

y para ello, se siguieron los siguientes pasos:
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Grafico 7: Pasos de la elaboracion de la encuesta

3. Disefio de la
encuesta.

Fuente: Elaboracion propia

Tal y como lo evidencia la figura anterior, se elabor6 la encuesta en 5 pasos: 1)
Determinar los objetivos de la encuesta o las razones por las cuales debe ser aplicada a una
poblacion; 2) Definir la informacién que se necesita obtener acerca de la gestion de la
comunicacion de la Gobernacion de Chimborazo; 3) Disefio de la encuesta, en este paso se
formul6 aquellas preguntas que permitirian obtener la informacion requerida sobre el tema
de estudio; 4) Aplicacién de la encuesta a los habitantes de las cinco parroquias de Riobamba
urbano; 5) Conteo y analisis de los resultados que admitiran deducir una realidad social.

3.6.1.3 Entrevista cualitativa

Posibilita que se logre conocer y comprender la realidad sobre determinado tema o
situacion desde diferentes puntos de vista al ser “una técnica cualitativa que permite recoger
una gran cantidad de informacion de una manera mas cercana y directa entre investigador y

sujeto de investigacion” (Mayorga, 2004, p.3).

Con la aplicacién de este tipo de entrevistas se logré aprovechar los conocimientos de un
experto en el area de estudio y la perspectiva del director de comunicacion sobre cémo se
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dio el manejo de la comunicacion institucional de la Gobernacion de Chimborazo, bajo su

guia o responsabilidad.

Grafico 8:Fases del desarrollo de entrevistas.

1. Definicion de 2. Seleccion de 3. Elaboracién de 4. Aplicacion de
los objetivos entrevistados los cuestionarios entrevistas

Fuente: Elaboracién propia

Por medio de esta técnica se obtuvo informacion adicional y de primera mano para
contrastar las versiones de los profesionales con los resultados de la vision de la poblacion e
inferir cdmo en realidad se dio el manejo de la comunicacion institucional de la Gobernacién

de Chimborazo, en el periodo enero-junio 2021.
3.6.2 Instrumentos
3.6.2.1 Ficha de contenidos

Se elabord una ficha en la cual se logré registrar el contenido y los temas que fueron
abordados por la Gobernaciéon de Chimborazo, clasificandolo segun correspondiera a los

procesos de comunicacion interna o externa (Ver anexo).
3.6.2.2 Matriz de analisis

Se disefié una matriz de andlisis de coincidencias de las entrevistas, en la cual se registran
las preguntas realizadas a cada uno de los profesionales y sus respuestas entorno a la gestion

de la comunicacion institucional de la Gobernacion de Chimborazo (Ver anexo).
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3.6.2.3 Preguntas de la encuesta

El cuestionario consta de 11 preguntas que permitieron conocer a través de la poblacion
como se dio la gestion de la comunicacion institucional de la Gobernacién de Chimborazo,

en el periodo enero-junio 2021 (Ver anexo).
3.6.2 Guia de entrevista estructurada

Se elaboré una lista de preguntas dirigida al director de comunicacion de la Gobernacién
de Chimborazo y otra para el experto en comunicacion institucional, con la finalidad de

contrastar sus versiones (Ver anexo).
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CAPITULO IV
4. RESULTADOS

Para la presente investigacion sobre: “La gestion de la comunicacion institucional en la
Gobernacion de Chimborazo, periodo enero — junio 2021, se obtuvieron los siguientes

resultados los cuales estan representados en una matriz de analisis:

4.1 Encuesta realizada a la poblacién de Chimborazo.

Pregunta No.1 Genero
Tabla pregunta N°1

Indicador Frecuencia Porcentaje
Masculino 153 38.2%
Femenino 210 52.5%
Otro 36 9.3%

Total 399 100%

Tabla 3: Resultados pregunta N°1

Gréfico pregunta N°1

@® MASCULINO
@ FEMENINO
OTRO

Grafico 9: Resultados pregunta N° 1

Analisis: De acuerdo con los datos obtenidos en esta pregunta, el 52,5% de personas

encuestadas son del género femenino el 38,2% masculino y el restante 9.3%.

Interpretacion: De las personas encuestadas, la mayoria son de género femenino

52,8%, mientras que el 38,2 % son de género masculino.
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Pregunta. No.2 Edad

Tabla pregunta N°2

Indicador Frecuencia Porcentaje
15-20 30 7,5%
21-26 74 18,5%
27-32 134 33,5%
33-38 106 26,5%
39-44 33 8,5%
45-50 18 4,5%
50 en adelante 4 1%
TOTAL 399 100%
Tabla 4:Resultado pregunta N°2
Gréfico pregunta N°2
@® 15-20
® 21-26
27-32
@ 33-38
,A_____ @ 39-44
® 45-50

e

18,5%

@ 50 en adelante

Grafico 10:Resultado pregunta N°2

Analisis: El 7,5% de las personas tienen de 15 a 20 afios, el 18,5% tienen de 21 a 26

anos, el 33,5% tienen de 27 a 32 afnos, el 26,5% tienen de 33 a 38 afos, el 8,5% tienen de 39

a 44 aios, el 4,5% tienen de 45 a 50 afios y el 1% tienen de 50 afios en adelante.

Interpretacion: La mayoria de las personas encuestadas tienen de 27 a 32 afios

siendo el 33,8%, la edad predominante.
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Pregunta No.3 Nivel de Instruccion

Tabla pregunta N°3

Indicador Frecuencia Porcentaje
Primaria 71 17,8%
Secundaria 173 43,5%
Superior 135 33,8%
Ninguna 20 5%

Total 399 100%

Tabla 5: Resultado pregunta N°3

Gréfico pregunta N°3

® 15-20
@ 21-26
27-32
@ 33-38
@ 39-44
® 45-50
® 50 en adelante

L
Y

Grafico 11: Resultado pregunta N°3

Analisis: El 43,5% de personas encuestadas cursaron la secundaria, el 33,8%

cursaron el nivel superior el 17,8% la primaria 'y el 5% no tienen ninguna instruccién escolar.

Interpretacion: La mayoria de las personas encuestadas han cursado el nivel
secundario de instruccion académica, mientras que otro porcentaje como lo es el 33,8%
tienen instruccion superior y porcentajes mas pequefios como lo es 17,8% han cursado la

primaria y solo un minimo del 5% no tienen instruccion acadéemica.
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Pregunta No.4 ¢ Conoce cudles son las funciones de la Gobernacion de

Chimborazo?

Tabla pregunta N°4

Indicador Frecuencia Porcentaje
Si 244 61,3%
No 155 38,7%
Total 399 100%

Tabla 6: Resultado pregunta N°3

Gréfico pregunta N°4

@ s
® NO

Grafico 12: Resultado pregunta N°4

Analisis: El 61,3% de las personas encuestadas conocen las funciones de la

Gobernacion de Chimborazo, mientras que el 38,7% la desconoce.

Interpretacion: La mayoria de las personas es decir el 61,3% de las personas si
saben cudles son las funciones de la Gobernacion de Chimborazo mientras que el 38,7%

desconoce de las funciones de la Gobernacion.
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Pregunta No.5 ¢Cuales son los medios por los que recibe informacién de la
Gobernacion de Chimborazo?

Tabla pregunta N°5
Indicador Frecuencia Porcentaje
Paginas Web 41 10,3%
Redes Sociales 198 49,5%
Medios Tradicionales 142 35,8%
Otro 18 4,5%
Total 399 100%

Tabla 7: Resultado pregunta N°5

Grafico pregunta N°5

@ PAGINAWEB

@ REDES SOCIALES
MEDIOS TRADICIONALES (prensa,
radio, tv)

@® OTRO

Grafico 13: Resultado pregunta N°5
Analisis: El 49,5% de personas encuestadas reciben informacion por medio de
Redes Sociales, el 35,8% por Medios Tradicionales, el 10,3% por Paginas Web y el 4,5%

utilizan otros medios para informarse.

Interpretacion: La gran mayoria de personas encuestadas utilizan las Redes
Sociales como medio para informarse sobre la Gobernacién de Chimborazo, seguido de los
Medios Tradicionales, en tercer lugar, los Medios Tradicionales y por ultimo otros medios
de comunicacion.
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Pregunta No.6 ¢ La informacion recibida en el periodo de Pandemia ha sido?

Suficiente- clara- limitada-poco entendible- incompleta- deficiente.

Tabla pregunta N°6
Indicador Frecuencia Porcentaje
Suficiente 51 12,8%
Clara 126 31,5%
Limitada 116 29%
Poco Entendible 72 18,3%
Incompleta 23 5,8%
Deficiente 11 2,7%
Total 399 100%

Tabla 8: Resultado pregunta N°6
Gréfico pregunta N°6
@ SUFICIENTE
18,3% 9 LLoks
LIMITADA

P

12,8%

@ POCO ENTENDIBLE
@ INCOMPLETA
@ DEFICIENTE

Grafico 14:Resultado pregunta N°6

Anélisis: El 31,5% de las personas encuestadas creen que la informacion recibida en

Pandemia ha sido clara, el 29% cree que fue limitada, el 18,3% cree que fue poco entendible,
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el 12,8% cree que fue suficiente, el 5,8% que fue incompleta y el 2,7% cree que fue

deficiente.

Interpretacion: Para el 31,5% de las personas encuestadas la informacion recibida

durante la Pandemia fue clara, es decir ni la mitad de la poblacion encuestada creyo6 que la

informacion fue completa ya que existieron un sinfin de falencias, y solo un minimo

porcentaje del 2,7% acepto que la informacion fue deficiente.

Pregunta No.7 Considera que la comunicacion de la Gobernacion de

Chimborazo es:

Tabla pregunta N°7

Indicador Frecuencia Porcentaje
Excelente 67 16,8%
Muy Buena 137 34,5%
Buena 123 30,8%
Regular 52 13%
Deficiente 20 4,9%

Total 399 100%

Tabla 9: Resultado pregunta N°7

Grafico pregunta N°7

@ EXCELENTE

@ MUY BUENA
BUENA

@® REGULAR

@ DEFICIENTE

Grafico 15: Resultado pregunta N°3
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Andlisis: El 34,5% consideran que la comunicacion en la Gobernacion de

Chimborazo es muy buena, el 30,8% cree que es buena, el 16,8% que es excelente, el 13%

que es regular y el 5% que es deficiente.

Interpretacion: Solo el 34,5% de personas encuestadas consideran que la

comunicacion en la Gobernacion de Chimborazo es muy buena siendo un porcentaje menor

a la mayoria dando a entender que no estan conformes con la comunicacion brindada en la

Gobernacion de Chimborazo, mientras que solo un pequefio porcentaje del 4,9% acepto que

es deficiente.

Pregunta No.8 ¢ La informacion recibida desde la Gobernacion de Chimborazo

le genera credibilidad?

Tabla pregunta N°8

Indicador Frecuencia Porcentaje
Si 270 67,5%
No 129 32,5%
Total 399 100%
Tabla 10: Resultado pregunta N°8
Grafico pregunta N°8
® s
@® NO

Grafico 16: Resultado pregunta N°8
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Anélisis: El 67,5% de los encuestados si creen que la informacion emitida por la

Gobernacion de Chimborazo es de confianza mientras que el 32,5% no lo cree.

Interpretacion: La mayoria de las personas encuestadas cree que la informacion
emitida por la Gobernacion de Chimborazo si es de confianza y una minoria del 32,5% cree

que la informacion no es de confianza.

Pregunta No.9 ¢Con que frecuencia ha recibido o escuchado informacion

sobre la Gobernacién de Chimborazo?

Tabla pregunta N°9

Indicador Frecuencia Porcentaje
Todos los dias 71 18%

Dos a tres veces por semana 164 41%
Una vez por semana 139 34,8%
Nunca 25 6,2%
Total 399 100%

Tabla 11: Resultado pregunta N°9

Gréfico pregunta N°.9

@ TODOS LOS DIAS
@ DOSATRES VECES POR SEMANA
UNAVEZ POR SEMANA

- @ NUNCA

18%

Grafico 17: Resultado pregunta N°9
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Andlisis: El 41% de las personas encuestadas ha recibido o escuchado informacion

sobre la Gobernacion de Chimborazo dos a tres veces por semana, el 34,8% una vez por

semana, el 18% todos los dias y el 6,2% nunca ha recibido informacion.

Interpretacion: Apenas un 41% de personas encuestadas es decir 164 personas han

recibido o escuchado informacion dos a tres veces por semana sobre la Gobernacién de

Chimborazo es decir ni la mitad de la poblacion encuestada recibe o escucha informacion

otro porcentaje como lo es el 34,8% es decir 139 personas solo una vez por semana, con esta

informacion entendemos que no se emite la suficiente informacion sobre lo que realiza la

Gobernacion de Chimborazo.

Pregunta No.10 ;A través de qué elementos le gustaria conocer informacion

sobre las acciones y gestiones que realiza la Gobernacion de Chimborazo?

Tabla pregunta N°10

Indicador Frecuencia Porcentaje
Videos 98 24,5%
Texto 162 40,5%
Imégenes 96 24,3%
Audio y video 43 10,8%
Total 399 100%
Tabla 12: Resultado pregunta N°10
Gréfico pregunta N°10
@ VIDEOS
@ TEXTO
IMAGENES

10,8%

@ AUDIO YVIDEO

Grafico 18: Resultado pregunta N°10
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Andlisis: El 40,5% de personas encuestadas consideran que quisieran recibir

informacion sobre la Gobernacion de Chimborazo por medio de textos, el 24,5% por medio

de videos, el 24,3% por medio de imagenes y el 10,8% por medio de audio y video.

Interpretacion: Un porcentaje del 40,5% de las personas encuestadas, es decir 162

personas lo cual no corresponde ni a la mitad de los encuestados requieren la informacion

por medio de textos, 98 personas por medio de videos, 96 personas por medio de imagenes

y solo el 10% por audio y video.

Pregunta No.11 ¢ Como califica la imagen de la Gobernacién de Chimborazo?

Tabla pregunta N°11

Frecuencia Indicador Porcentaje
Excelente 59 14,8%
Muy Buena 168 42%
Buena 125 31,3%
Regular 25 6,4%

Mala 22 5,5%

Total 399 100%

Tabla 13: Resultado pregunta N°11

Graéfico pregunta N°11

A

@ EXCELENTE

@ MUY BUENA
BUENA

@® REGULAR

@ MALA

Grafico 19: Resultado pregunta N°11
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Anélisis: El 42% de las personas encuestadas califica como muy buena la imagen de
la Gobernacion de Chimborazo, el 31,3% la califica como buena, el 14,8% la califica como

excelente, el 6,4% la califica como regular y el 5,5% como mala.

Interpretacion: Un 42% es decir 168 personas consideran que la imagen de la
Gobernacion de Chimborazo es muy buena, aunque este porcentaje no llega ni a la mitad
mientras que 125 personas la califican como Buena esto nos quiere decir que un porcentaje

mayor a la mitad esta de acuerdo con la imagen que presenta la Gobernacién de Chimborazo.
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4.2 Entrevistas
4.2.1 Analisis de las entrevistas
Tabla 14: Matriz comparativa de entrevistas

No. Pregunta Lcdo. Andrés Veloz - | Mgs. Grace Merino Analisis e Interpretacion

Director De Comunicacion
De La Gobernacién De
Chimborazo.

Directora

¢Cual es la importancia que las
Gobernaciones

Comunicacion?

le dan a

La gobernacion se encargo de
hacer un tema comunicacional
muy amplio utilizando redes
sociales como Facebook,
Twitter, Instagram,
manejamos redes oficiales el
tema de institucion, péagina
institucional ~ Facebook vy
Twitter en tema de autoridad
en ese entonces la
Gobernadora se  manejo
Facebook, Twitter, Instagram
y Tik-Tok esas eran las
herramientas que utilizdbamos

para poder comunicarnos.

Dentro de la comunicacion
institucional igual que por
ejemplo en el periodismo y en
los, canales de television
existen niveles y niveles.

Primero tenemos al analista de
comunicacion, un analista de
contenidos puede haber un
analista de camaras, un
camarografo puede haber un
analista también de relaciones
publicas, un disefiador gréfico
obviamente que ya es otra
profesion tiene que haber
también una persona que sepa

de edicién de videos, es decir de

Para los expertos en
comunicacion es importante
transmitir  los  mensajes
utilizando los diferentes
medios tecnoldgicos que
poseemos ya sea por redes
sociales o los medios
tradicionales.
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comunicacion  audiovisuales,
ahi tienes que tener un equipo
de comunicacién dentro de una
institucién tanto publica como
privada, especificamente la
publica, se debe constituir
precisamente este equipo de
comunicacion que nos ayude a
gestionar la  comunicacion
dentro de las instituciones
publicas y por supuesto tiene
que estar la cabeza quien viene
a ser el director. Muchas veces
o algunas instituciones publicas
también tienen un asesor de
comunicacion que es el que se
encarga de gestionar, de crear
las estrategias de comunicacion

porque la  comunicacion
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institucional que es la gestion
de la comunicacion esta basada
precisamente en la
comunicacion estratégica, la
cual nos brinda las
herramientas,  para  hacer
estrategias de comunicacion.
Existe una confusion entre
hacer estrategias de
comunicacion con
comunicacion estratégica y no
es asi, la comunicacion
estratégica es la teoria, de donde
se obtiene una planificacion y
esa planificacion tiene que estar
basada en una estrategia y esa
estrategia estd basada en
acciones que  solo la

comunicacion las brindara.

59




¢ Cuédles son los ejes principales
y la estructura de comunicacion
debe

Gobernacion?

que poseer  una

En la Gobernacion de
Chimborazo se cont6 con dos
planes que fueron:

1° el manual de crisis que
tiene mucho que ver cuando
hubo catéstrofes naturales el
tema del paro siempre ahi se
trabajaba en conjunto con el
personal que teniamos,
éramos 5 personas para
trabajar en las diferentes
areas.

2° el tema de comunicacion;
en temas de boletines, en
temas de publicaciones, un
plan comunicacional
obviamente destinado cada 3
meses se modificaba para ver

el alcance que teniamos tanto

Primero y sobre todo el
director o el asesor de
comunicacion debe conocer
bien la institucion publica,
ademas de conocer bien la
institucion pablica, es decir, de
haberse dado un recorrido,
haber indagado sobre toda la
historia de la institucion
publica generalmente cuando
son ministerios y es una
institucién pablica tiene que
saber cual es el objetivo que
tiene la cabeza o la autoridad
de esa institucién cuales son
los objetivos a cumplir, y cuél
va a ser la politica de
comunicacion que va a tener

esa autoridad, que

Coinciden en conocer bien a
la institucion, el manejo un
plan comunicacional, de un
de un

manual de crisis,

equipo de comunicacion
conformado por expertos en
edicion de videos,
comunicadores, disefiadores
graficos, y relacionados con
el area de la comunicacion.
El equipo debera adaptarse a
las diferentes situaciones y
mantener informado a la
sociedad dependiendo las
circunstancias 0
acontecimientos.

Por ultimo, el manejo de
contenidos debera ser claro y
conciso

‘para el mejor
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en publicaciones y las
modificaciones que debiamos
venir haciendo al siguiente
trimestre temas de ver si
implementaba una nueva
estrategia comunicacional si
se implementaba nuevos
medios o soportes de
comunicacion y una
evaluacion de todo el plan

anterior.

generalmente viene emitido
obviamente desde la
presidencia de la republica es
decir, si la autoridad va a ser
VOCero 0 no, 0 quiénes pueden
ser voceros, o si solo se emite
por ejemplo, boletines de
prensa.

Otra politica obviamente tiene
que ser que los boletines de
prensa tienen que realmente
generar datos no, generar
contenido, no solo es informar,
ahora es proporcionar datos y
generar realmente contenido,
es decir el contenido se refiere
por ejemplo a qué es lo que

hace esa institucion

entendimiento de quienes

reciben el mensaje.
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para que la gente y el publico
externo entienda esa
comunicacion externa,
planificar tanto la
comunicacion internay la
comunicacion externa de esa
institucién y sobre todo estar
atento siempre a los canales
que tiene, siempre tener

alianzas con recursos humanos

y con los otros departamentos e

insistir obviamente que la
comunicacion es super
importante y que también la
credibilidad

se genera bajo el decir y hacer
eso es stper importante
mantener la reputacion de una

empresa o institucion publica,
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pero sobre todo también tener
en cuenta que siempre va a
haber alguna crisis y que
tenemos que tener una
comunicacion en crisis, tomada
de lamanoy de la
investigacion, sobre la
institucion

publica, o sea, es decir, ¢cudles
son los riesgos que puedo
correr? ¢puedo tener alguna
crisis 0 no a futuro? siempre se
tiene que planificar mirando al
futuro eso es sUper importante
la comunicacion estratégica te
permite eso, planificar para
mirar al futuro, qué problemas

se pueden presentar.
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¢Cuéles son las politicas
institucionales de comunicacion
interna utilizadas dentro de una

Gobernacion?

Primero el manejo de chats
internos donde se socializaba
a los funcionarios de la
gobernacion cuales eran las
actividades que la
gobernadora de ese entones
hacia ya que cada uno de ellos
se volvian voceros en sus
familias, en su barrio en su
sector de esa manera
trabajamos de manera interna
y de manera externa igual
manejabamos con los
tenientes y jefes politicos de
cada una de las parroquias y
cantones de la provincia de
esta manera llegabamos a
sectores que no tenian acceso

a internet pero podiamos

Se debe indagar el tipo de
institucion, si no investiga a la
institucion que va a prestar sus
servicios de comunicacion,
entonces no puede constituir de
forma adecuada los canales,
por ejemplo: Twitter
funcionara en Quito, en
Cuenca o en Guayaquil, pero
no funcionara en provincias
donde obviamente la red mas
utilizada es Facebook

o0 por ejemplo si la institucién
publica también tiene como
publico objetivo externo, gente
de la tercera edad, ellos tienen
una brecha digital
supremamente grande entonces

obviamente podras utilizar

el uso de los diferentes

medios  tecnoldgicos y
plataformas digitales es
importante a la hora de la
comunicar algin mensaje
conociendo con anterioridad
cuales son los medios
idoneos de comunicacion
dentro de

interna una

institucion publica.
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replicar el trabajo que se venia
haciendo en ese entonces en la

gobernacion.

medios analogos, depende del
publico objetivo al que se
quiera llegar ¢;cual es el
publico objetivo que tiene la
institucion para crear los
canales adecuados de difusion
y de comunicacién?

Es diferente canales de
difusion y de comunicacion las
redes sociales, comunicacion
difusién y los medios analogos
de comunicacion. Para el
publico interno, de avanzada
edad comunicarles sobre un
evento de la empresa, en la
cartelera de la empresa no bajo
el e-mail,

entonces ahi se puede saber

que medio utilizar ¢cuél es el
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mensaje que se quiere
comunicar? eso es super
importante establecer ¢ que,
cdémo, cuando, donde se quiere
comunicar? y tener en cuenta
obviamente el publico objetivo

al que se quiere llegar.

¢Cuéles son las politicas

institucionales de comunicacion
dentro de

externa una

Gobernacion?

Esas son mas bien estrategias
enviadas desde la secretaria de
Comunicacion ellos manejan
territoriales

igual  temas

nosotros  simplemente  ya
tenemos que acatar ese tema
por ser un ente de linea
inferior a la  Secretaria
Nacional de Comunicacion se
puede recordar el manejo de
tanto

carteras de estado

boletin y también chats que

En una institucién publica no
se tiene una comunicacion
horizontal sino vertical, pero
dentro del equipo de
comunicacion se tiene que
manejar una comunicacion
horizontal, es decir

cada lunes generalmente los
departamentos de
comunicacion no tienen
departamentos, unidades,

gerencias como lo quieras

Se puede decir que las
politicas institucionales de
comunicacion externa son
estrategias enviadas por la
secretaria de Comunicacién
y dentro de las instituciones
publicas se maneja una
comunicacion horizontal de
trabajo conjunto del equipo

de comunicacion.
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nosotros manejabamos con
secretarias y ministerios con

coordinaciones y todo.

Ilamar, generalmente todo es
para ayer; entonces a veces no
sueles tener tiempo, pero no es
excusa para que no se pueda
reunir con su equipo de trabajo
y poder por ejemplo planificar
la semana y queé es lo que se va
a hacer, incluso para ir
generando contenido entonces
es super importante para una
comunicacion horizontal una
evaluacion cada seis meses del
plan de comunicacion seria
fundamental para mi una
evaluacion semestral si no es
trimestral también es super
importante para el éxito

dentro de la comunicacion

institucional.
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¢;De qué manera se debe
gestionar la comunicacion

institucional?

Se tenia la pagina institucional
tanto de Facebook, Twitter
una pagina web la autoridad
que esta caso era la
gobernadora tenia sus redes
sociales tanto como figura
publica como politica, sus
redes personales también la
segunda autoridad que era el
del

Riobamba, la

jefe  politico canton
tercera
autoridad que vendria a ser el
Intendente las jefaturas y
tenencias politicas tenian su
Fanpage que también se
publicaba ahi adicional se
tenian chats con las diferentes
jefaturas, Tenencias politicas

y  funcionarios de la

Se debe constituir un equipo de
comunicacion el cual se
encargara de gestionar la
comunicacion dentro de las
instituciones publicas y por

supuesto tiene que estar la

cabeza del director de
comunicacion.
Muchas veces, algunas

instituciones cuentan con un
Asesor de Comunicacion que es
el que se encarga de gestionar,
las

crear estrategias  de

comunicacion  porque  la
comunicacion institucional que
es la gestién de la comunicacion
esta basada precisamente en la
comunicacion estratégica,

misma que brinda las

El equipo de comunicacion
es el que se encargara de
construir  los  diferentes
mensajes para los diferentes
medios de comunicacion ya
sean redes sociales 0 medios

tradicionales.
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institucion,  boletines  de
prensa que por medio de las
redes sociales y los diferentes
medios de comunicacion tanto
prensa escrita, radial vy
televisiva se podia transmitir y
también con los chats de las
diferentes carteras de estado
que formaban parte de la

provincia o de la zona en si.

herramientas,  para  hacer

estrategias de comunicacion

¢Cuales son los medios Yy
herramientas de comunicacion
interna y externa que debe
utilizar el departamento de
comunicacién para informar
sobre las acciones y gestiones de

una Gobernacion?

Como vivimos en una era
digital  aprovechamos el
alcance que tenian las redes
sociales ese fue el tema que
funciono aparte las vocerias,
los medios que siempre llegan
al menos radios comunitarias
que son medios que abordan
mas

un espacio mucho

Para llegar al publico interno y
externo de una institucion
publica se debe aprovechar al
méaximo los diferentes medios
de comunicacién dentro de la
instituciéon es decir el publico
interno se manejara el tema
tecnoldgico utilizando emails,

chats grupales, carteleras, y

Coinciden en utilizar las

diferentes plataformas
digitales ademas de los
medios tradicionales segun
el tipo de puablico al que se

transmitira el mensaje
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extenso, se tratd de abarcar
todo el tema escrito, el tema
radial, el tema visual con la
television y las redes sociales
que es un arma que nos ayudo

bastante.

correos ademas de utilizar
alguna  plataforma  digital
institucional, por estos medios
se informara de las actividades
0 cualquier evento que se
suscite dentro de la institucion.
Para el publico externo se
realizara varios sondeos de
informacion que permitan al
equipo de comunicacion elegir
los medios idoneos de
transmision de mensajes pero
nunca pasaran de moda los
medios tradicionales como
prensa, radio y televisién para
un publico de mayor edad
mientras que para un publico
joven el usos de redes sociales

como Facebook Twitter y mas
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plataformas  digitales  son
medios adecuados para
transmitir  informacién y

mensajes los mismos que deben
ser cortos y concisos de facil

comprension.

¢Qué tipo de contenido y
productos se realizaban para
comunicar e informar a la

poblaciébn las acciones vy

gestiones de la Gobernacion?

Se trabajé en el tema de
soportes, también en el tema
de BTL que vendrian hacer los
soportes  que

no son

tradicionales como  por
ejemplo la mascota que se
tenia que era un reflejo de un
animal muy tipico de nuestra
provincia que es un Cuy, que
asistir  al

nos  permitia

territorio 'y llevar a una
persona vestida de la mascota

interactuando con nifios 'y

El equipo de comunicacion
ademéas de crear estrategias,
planes de comunicacion, planes
de contingencia y mas, debera
crear una imagen empresarial o
institucional dado el caso, la
estara

cual identificara 'y

presente en el imaginario

colectivo del publico tanto
interno como externo,
estableciendo esa  imagen

institucional.

Los expertos manifiestan el

uso de una imagen
institucional para identificar
a la institucién en cualquier
tipo de eventos o para el uso
de lamismaen la creacion de
contenidos para la
transmision de mensajes a la

ciudadania.
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padres y se transmitia el
mensaje de las actividades que
se realizan en el canton y
parroquia de esa manera
teniamos el alcance necesario.
Este tipo de estrategias BTL
que no son tradicionales
cumplieron su funcién en

aquel momento.

¢Qué medios considera que
fueron maés efectivos en los
procesos de comunicacion

interna y externa?

Los medios radiales son los
que mayor alcance se ha
tenido ya que por cobertura,
frecuencia  modulada o
analdgica es decir FM vy
AMA, son los que mayor
alcance se tuvo para llegar con
el mensaje y las acciones que

se emitieron.

Se debe clasificar segun el
nivel cultural el nivel de
educacion yo no me puedo
dirigir de la misma manera a la
comunidad rural que la
comunidad urbana, es diferente
el publico objetivo que se tiene
por ello para un nivel cultural
con poca educacion o ninguna

los medios mas efectivos seran

Uno de los  medios

predominantes para la
emision de los mensajes de
la institucién son los medios
radiales ya que son de facil
acceso ya sea para un
publico preparado
académicamente como un

publico que no lo esta.
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radio ya sea AM o FM con la
emision de mensajes claros, y
para un nivel cultural mas
avanzado en cuestion de
educacién y con acceso a
medios tecnoldgicos y
plataformas digitales seran
mas factibles las redes sociales
0 medios tradicionales como
prensa radio y television.
Constituyendo diferentes
mensajes con

términos que realmente la

gente sepa entender.

¢Cree usted necesario que el
departamento de comunicacion

considere la  opinibn o

Si, en el caso de la
gobernacion de aquel
entonces se hacia una

evaluacion, se realizaba un

Es indispensable para un mejor
manejo de mensajes hacia la
audiencia ya que sabiendo las

necesidades y opiniones se

Es importante tener en
cuenta la opinion de la
ciudadania para mejorar o

mantener la transmisién de
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necesidades de la poblacion

para mantenerla informada?

formulario en Forms que era
el tema de los cantones que
tenian acceso a internet ahi se
recolectaban preguntas,
sugerencias, ademas del tema
de opinidn ciudadana y en las
parroquias y cantones que no
tenian acceso a internet se
coloc6 un  punto  de
sugerencias dentro de las
tenencias politicas para que
los ciudadanos sean participes
del tema comunicacional
dentro de la gobernacion, se
manejo un eslogan que es La
Gobernacion de las puertas
abiertas y La Casa del Pueblo,
se trat0 de llegar a la

ciudadania de todas la

manejara de mejor manera la
informacion que se transmitira

en un futuro.

la informacién de las

diferentes

publicas.

instituciones
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parroquias y cantones para
“poder escuchar las

sugerencias de ellos.

10.

¢ Con que frecuencia se debera
evaluar la eficiencia de los
procesos  comunicativos y

estrategias?

Se realizan cada 3 meses
ademas se evaluaba el plan de
accion y se modificaban los
diferentes manuales, en base a
las evaluaciones si vemos el
buen  funcionamiento  se
mantenian y se adaptaban
sugerencias 0 mas puntos en
caso de redes si vemos que no
funcionaba se lo modificaba
en caso de ser necesario se
Ilamaba a reuniones
extraordinarias  para  su

modificacion

Cada seis meses, es super
importante y realmente si en la
institucidn pablica no existe
comunicacion horizontal sino
vertical, pero dentro del equipo
de comunicacion se debe
manejar una comunicacion
horizontal, es decir

cada lunes. Generalmente en
los departamentos de
comunicacion todo es para
ayer, por ello a veces no suele
tener tiempo, pero no

es excusa para que el equipo de

trabajo no se retina y pueda

Se deberd evaluar Ila
eficiencia de los procesos
comunicativos y de las
estrategias de comunicacion
implementadas cada tres
meses 0 maximo seis pero lo
fundamental para un mejor
manejo de la comunicacion
es cada tres meses
realizando ademas pequefias
reuniones con el equipo de
comunicacion cada inicio de

semana.
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planificar para la semana, qué
es lo que se va a hacer, incluso
para ir generando contenido.
Deberan reunirse para una
evaluacion cada seis meses
para la revision del plan de
comunicacion seria
fundamental para mi una
evaluacion semestral si no es
trimestral también es stper

importante para tener éxito
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4.3 Discusion de resultados

Al analizar la gestion de la comunicacion institucional en la Gobernacién de Chimborazo,
periodo enero —junio 2021, se ha podido determinar que es indispensable contar con un buen
equipo de comunicacion conformado por expertos en el area, los cuales se encargaran del
manejo de la comunicacion interna y externa de la Gobernacion de Chimborazo, mediante
el uso de las diferentes herramientas tecnologicas como son plataformas digitales, medios

tradicionales, comunicados, boletines y mas.

Al observar los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a la poblacion
chimboracense alrededor de un 50% de la poblacién estad conforme con el trabajo realizado
por la gobernacién de Chimborazo en el periodo enero-junio del 2021 por ello con relacion
a sus respuestas se deduce que existieron factores que no lograron una completa satisfaccion
en la ciudadania, ademas que la imagen institucional no logro posicionarse ante la sociedad,

y existieron varios vacios que nunca se llenaron durante este periodo.

Se ha determinado que un buen manejo de la informacion es importante para transmitir
el mensaje a la ciudadania, que las construcciones de estos mensajes deben ser claros,
concisos, de facil entendimiento sin el uso de tecnicismos, ya que solo obstruye el mensaje
y su comprension. Estos mensajes fueron enviados a la audiencia en este caso la ciudadania
chimboracense por medio de redes sociales como Facebook, Twitter, Instagram, YouTube,
TikTok, Paginas Web, para el publico moderno y que tienen acceso a estas plataformas
mientras que para el pablico mayor se utilizaron medios tradicionales como radio, prensa,

television.

Se establecio que el correcto funcionamiento del departamento de Comunicacion depende
del trabajo mancomunado del equipo de comunicacién bajo la direccion del director de
comunicacion que es quien dirige el departamento, ademas de la creacion de estrategias,
planes de contingencia, planes comunicacionales, manejo de imagen institucional, el manejo
de toda la informacion referente a la institucion publica, ademas del anélisis de los diferentes
planes y estrategias comunicacionales el cual se realiza trimestralmente o semestralmente

segun corresponda el caso. Dados los diferentes acontecimientos suscitados en el periodo de
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estudio de esta institucion se puede recalcar el uso de redes sociales para la difusion de los
diferentes comunicados emitidos por la Gobernacidn de Chimborazo hacia la ciudadania.

Como se menciono en el primer capitulo la comunicacién institucional se encuentra
enmarcada por un entorno globalizado, cambiante y competitivo, por lo que todo
establecimiento gubernamental se enfrenta tanto a desafios como a oportunidades que
requieren de analisis y planteamientos profesionales a nivel estratégico y operativo, que
ayudaran en el correcto funcionamiento de la comunicacién dentro de cualquier institucion

publica.
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CAPITULO YV

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

1. Al analizar la gestion de la comunicacion institucional en la Gobernacion de
Chimborazo, periodo enero — junio 2021 se ha llegado a la conclusion que el
proceso de comunicacion interna y externa dentro de la gobernacion es
fundamental, para el correcto funcionamiento del departamento de comunicacion
ya que son quienes se encargan del manejo de la informacién que brindan a la
ciudadania ya sea en comunicados, boletines o anuncios en casos de emergencia

como los suscitados en la fecha de estudio.

2. El principal problema en el departamento de comunicacion de la gobernacion de
Chimborazo fue no contar con personal capacitado en el area de la comunicacion,
debido a la falta del manejo de la informacion, se encontraron vacios en cuanto a
archivos o repositorios que contengan informacion relacionada al trabajo

realizado en este periodo de estudio.

3. La creacion de nuevas estrategias comunicacionales, es fundamental en la
gobernacion de Chimborazo, ya que al observar las encuestas denotan que el
trabajo comunicacional no fue completamente satisfactorio para la ciudadania, ya
que el 50% creen que se debe mejorar varios aspectos entre ellos transmisién de
informacion sobre la gobernacion es decir mejorar el nivel de comunicacion

externa tomando en cuenta los medios y horarios elegidos por la ciudadania.
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5.2 Recomendaciones

1. Se recomienda que, para un mejor manejo de la comunicacion dentro de la
gobernacion de Chimborazo, se tome en cuenta las herramientas tecnoldgicas
actuales, y el manejo de la informacion se lo realice por medio de las plataformas

elegidas por la poblacion encuestada.

2. Al momento de transmitir informacidn, se debera analizar la situacion del publico
objetivo a quien se enviara el mensaje, ya que en el sector rural desconocen de varios
anuncios que se los realiza en el sector urbano, una alternativa viable puede ser el

perifoneo semanal.

3. Por ultimo, se recomienda impartir talleres de manejo de redes sociales, atencién a
la ciudadania o afines ya que segun las encuestas el trabajo realizado por la
gobernacion de Chimborazo en el periodo de estudio, no logro la satisfacciéon y

atencion del pueblo chimboracense.
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CAPITULO VI

6. MARCO PROPOSITIVO

6.1 Plan de comunicacién para la gobernacion de Chimborazo

Para la elaboracion del presente plan de comunicacion, se ha tomado en cuenta varios
puntos en los cuales se detalla la descripcion de los mismos, esperando que se puedan

implementar en algin momento o sirvan como guia para la gobernacion de Chimborazo.

6.2 Justificacién

La gobernacion de la provincia de Chimborazo es una institucion publica que representa
el poder ejecutivo dicha institucion cumple un rol imprescindible a través de las
articulaciones de sus dependencias ejecutando acciones que beneficien a la poblacion

chimboracense.

La gobernacidn tiene tres ejes importantes, Gobernabilidad, Seguridad y eje Politico, por
tal razon es importante manejar una adecuada gestién de la comunicacion institucional,

dirigida a la poblacién para que se mantenga informada sobre esta entidad gubernamental.

La problematica fundamental es atravesar cambios bruscos de autoridades en este caso
del Gobernador por lo tanto el sistema es alterado evitando que se cumplan los diferentes
planes comunicacionales establecidos dentro de la gobernacién de Chimborazo.

En la misma linea esto significa un reto para lograr un verdadero posicionamiento de la
imagen de la institucién por ello se ha creado una propuesta que busca cubrir las principales

problematicas y necesidades que posee la institucion.

6.3 Introduccién

Un plan de comunicacion inadecuado puede arruinar la comunicacion institucional, tanto
interna como externa. La determinacion de la mejor forma de transmitir la filosofia o
comportamiento ante cualquier circunstancia favorable o adversa en una institucion pablica

es crucial.
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Ademas, es primordial prestar especial atencion y evaluar si la institucion esta
cumpliendo con sus responsabilidades de comunicacion de la manera correcta porque los
procesos de digitalizacion en la actualidad estdn globalizados y tienen la capacidad de
conectar a todo el mundo. Si se observa que el plan comunicacional o sus estrategias no estan
funcionando correctamente se deberan utilizar nuevas técnicas de comunicacion que se

ajusten a los objetivos institucionales.

Es obligacion del departamento de comunicacion crear una sociedad informada y
fomentar la cultura de la informacion comunicando su gestién a la ciudadania en todos los
ambitos. La comunicacion institucional debe actuar de esta manera para garantizar el
derecho al libre acceso a la informacion. Sin embargo, la comunicacion publica cumple con
otras necesidades, como la de informar sobre las acciones llevadas a cabo de manera directa
o indirecta ademés de fomentar actitudes civicas en los ciudadanos que son los que tienen

Vv0z Yy Vvoto.

Por lo tanto, la comunicacién institucional se veria limitada en su alcance, si no se adapta
a las diferentes estrategias de acorde al entorno en el que se desarrolla impidiendo el acceso
con la sociedad.

6.4 Principios y Valores

y objetivos de la gobernacion.

Etica Mantener un ambiente laboral sano y regirse a las politicas

ejecutarlas en su debido momento.

Responsabilidad Compromiso en todas las tareas encomendadas vy

gobernacion sin intereses de por medio.

Transparencia Dar a conocer todas las actividades a desarrollarse en la

publico

Respeto Manejar una adecuada convivencia entre trabajadores

internos y a su vez contar con una adecuado servicio

problematicas en union de los servidores.

Cooperacion Incentivar el compafierismo y la resolucion de

Tabla 15:Principios y Valores
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6.5 Mision y Vision

Misién

Implementar planes y proyectos mediante acciones de desarrollo comunicacional
de la Gobernacion de Chimborazo. Planificar las actividades para que los servidores
de la entidad gubernamental, posean canales de informacidn 6ptimos y adecuados

para cada &rea de informacion, dentro del marco del respeto y colaboracion.
Vision

Mantener una identidad sélida, presente en la colectividad siendo conscientes de las
necesidades de la poblacion y prestando sus servicios 6ptimos en beneficio de la

ciudadania chimboracense.
6.6 Objetivos
6.6.1 Objetivo general

Crear un plan de comunicacion para fortalecer la comunicacién en la Gobernacion de

Chimborazo.
6.6.2 Objetivos especificos

e Determinar estrategias internas y externas para mejorar la comunicacion
institucional.

e Fortalecer la identidad institucional generando sentido de pertenencia laboral en los
funcionarios de la gobernacién de Chimborazo.

e Crear contenidos comunicacionales y los canales acore a la demanda de la

colectividad que permitan posicionar la imagen de la entidad.

6.7 Politicas Comunicacionales

= El departamento de comunicacion se encargara de designar al vocero responsable
de manera jerarquica que respondera las diferentes inquietudes que existan ante

un hecho u acontecimiento presentado.
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= El departamento de comunicacion se encargard de controlar la difusion de la
informacion referente a la institucion.

= El departamento de comunicacion llevard todas sus actividades previamente
planificadas y emitird comunicados a los diferentes medios para su difusion
manteniendo la libre informacion.

= El departamento de comunicacion se encargaré de crear lazos con los medios de
comunicacion predominantes, quienes trasmitiran nuestro mensaje de forma
responsable y clara para la ciudadania.

= El departamento de comunicacion serd el Unico encargado de publicar
informacion referente a la institucion por medio de sus canales oficiales.

= Los contenidos comunicacionales transmitidos velaran los intereses y desarrollo
de la institucion, evitando situaciones desfavorables.

» EIl departamento de comunicacion se encargara de elegir un comité emergente
para situaciones de crisis en la institucion.

= El departamento de comunicacion se encargara de crear un archivo con todos los

productos comunicacionales elaborados durante su periodo de gestion.

6.8 Comunicacion Interna y Externa

Dentro de la comunicacion interna y externa en la gobernacion de Chimborazo, es
importante destacar el trabajo conjunto del personal sin importar su area, ya que de ellos

depende la imagen que se dé a la ciudadania y el correcto funcionamiento de esta institucion.

Ademas, un correcto uso de las herramientas tecnoldgicas permitird un acceso mas rapido

para la ciudadania y para quienes laboran en la gobernacion.

84



6.8.1 Comunicacioén interna

Trabajadores, servidores y personal operativo

Fortalecer la identidad de la institucion, entre ellos dar a conocer la mision,
vision, valores.

Capacitacion permanente en los diferentes departamentos de la institucion.
Reconocimiento del personal por cada area.

Socializacion de los canales de informacion y comunicacion de la Gobernacion
de Chimborazo.

Participacion activa en eventos sociales y culturales.

Reconocimiento por cumplimiento de objetivos y metas.

Tabla 16: Matriz de Comunicacion interna

6.8.2 Comunicacién Externa

Poblacion chimboracense /publico en general

Difundir la imagen institucional a la colectividad.

Desarrollar eventos publicos con el fin de dar a conocer el trabajo de la
institucion.

Socializar las diferentes herramientas que brinda la institucion a servicio de
la ciudadania.

Difusion de las actividades a ejecutarse por parte de la institucion.

Realizar capacitaciones sobre temas de interés social que cubran las
necesidades del area rural y urbana.

Jornadas de capacitacion externas en beneficio de la institucion.

Tabla 17: Matriz de Comunicacion Externa
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6.9 Gestion de canales

A partir de toda la investigacion realizada de la gobernacion, es importante y necesario para
cumplir con los objetivos institucionales. A continuacion, se presenta los canales que

ayudaran a llevar de mejor manera la comunicacion.

6.9.1 Matriz de Canales y Estrategias

INDICADORES ACCIONES/ESTRATEGIAS

Equipo s[5 El equipo de comunicacion serd el Unico encargado del

comunicacién manejo de la comunicacion dentro de la gobernacion por
medio de reuniones realizadas cada inicio de semana con el

proposito de elaborar un plan semanal de trabajo.

ZEL[ERE IAR g =0l Permite compartir y difundir la difusion de las actividades de
institucional la gobernacién. De igual forma, permite estar en constante
comunicacion con el personal de la institucion. Ademas,
brindara informacion actualizada al servicio de la

colectividad.

Redes sociales 4| Entre las redes predominantes se encuentran:

plataformas digitales
Whatsapp, (Chat grupales y difusion de comunicados

urgentes)

Facebook (Publicacion de contenidos diarios referente a las
actividades realizadas por la gobernacion en formatos de video
y texto cortos que enlazan a la pagina oficial)

Instagram  (publicacion de minimo dos carruseles

informativos con textos cortos y concisos)

Tick tok (videos dindmicos que ayuden a fortalecer la imagen
de la gobernacién. Asimismo, de creacion de productos
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Medios Tradicionales

locales

Medios alternativos

Tabla 18: Matriz de canales
6.10 Mediacién de resultad

6.10.1 Control y monitoreo

visuales llativos de las multiples gestiones de campo de la
gobernacion.  X(twitter) (publicaciones de maximo 280
caracteres con mensajes precisos y comunicados formales
inmediatos)

Pagina web (sitio en la cual se encontrard la informacion
completa y detallada, esto con la ayuda de los diferentes

canales que sirven de hipervinculos.

Estos contenidos audiovisuales, informativos, dindmicos
deberan ser actualizados diariamente hasta dos veces por dia
para llegar de mejor manera a la poblacién.

Prensa escrita (La Prensa, Los Andes, entre otros.)
Radios (Tricolor, Andina, Futura, Radiofénicas y mas)
Television (TVS canal 13 y Ecuavision)

Perifoneo (perifoneos semanales en el sector rural ya que ellos
no cuentan con redes sociales u otro medio tecnoldgico para
informarse)

Asambleas (Se las realiza en forma de convocatoria para todos
los habitantes en este del sector rural con la finalidad de dar a
conocer todas las actividades que realiza la gobernacion)
Mingas (se realiza en forma conjunta con las diferentes
comunidades en el sector rural)

Carteleras informativas( estaran ubicadas en lugares
estratégicos y visibles a favor de la ciudadania)

y estrategias

0Ss
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El departamento de comunicacion sera el responsable de controlar, monitorear y evaluar
la comunicacion, ademas de dar a conocer los resultados obtenidos de manera semestral por
medio de un informe final que incluya todos los parametros realizados dentro del plan de

comunicacion.

6.10.1.1 Matriz de actividades de comunicacion.

Actividades Nivel de Grado de Resultados Fuentes de verificacion

cumplimiento  dificultad  obtenidos

Todas las 100% Alta Posicionamiento  Estadisticas de
actividades Media obtenido en las interacciones en las
programadas Baja plataformas diferentes plataformas.
para los digitales
diferentes Nivel de
canales de aceptacion de la
distribucion  de ciudadania.
informacion por Meétricas de
el equipo de interacciones en
comunicacion las diferentes
publicaciones

Tabla 19: Matriz de actividades de comunicacion.
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6.10.1.2 Matriz de analisis de contenidos

Esta matriz de andlisis de contenido de los medios de comunicacién impresos y digitales se

encargara de medir el flujo de la informacion.

Género Espacio/Tiempo Fotografia/audiovisual Interés  Observaciones

Diferentes Informativo Web Impreso y digital Bueno  Revisar contenido

contenidos de la nota

realizados Reportaje Fanpage Regular informativa
Boletin Canales de Malo e —

comunicacion
fuentes.

Tabla 20: Matriz de anélisis de contenidos

6.10.1.3 Matriz de control de agenda de medios

Medio de Fecha Horario Espacio Sugerencias

comunicacion

Medios invitados Comunicado De preferencia Matinal Inquietudes vy
de una por la mafiana _ observaciones
Vespertino
semana antes que se
del evento presenten antes,
durante y

después del

evento.

Tabla 21: Matriz de control de agenda de medios
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6.10.1.4 Matriz de publicacion y emisién de boletines de prensa

Fecha de publicacion

Medio

Observaciones

Tabla 22: Matriz de publicacion y emision de boletines de prensa

6.10.1.5 Matriz de control de publicaciones en la pagina web institucional

Fecha

Indicador

Observaciones

NUmero de visitas,
interacciones, alcance, likes,

comentarios, entre otros.

Tabla 23 :Matriz de control de publicaciones en la pagina web institucional
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8. ANEXOS
Anexos 1: Modelo de encuesta a la poblacion chimboracense

ENCUESTA

Objetivo: Conocer la percepcion de la poblacion respecto al manejo de la comunicacion en
la Gobernacion de Chimborazo en el periodo enero a junio del 2021.

PREGUNTA1

Sexo

Género: Masculino (] Femenino () ot )

PREGUNTA 2
Edad

15-20

21-26

27-32

33-38

39-44

45-50

50 en adelante
PREGUNTA 3
Nivel de Instruccion
Primaria
Secundaria
Superior

Ninguna

PREGUNTA 4

¢ Conoce cuales son las funciones de la Gobernacion de Chimborazo?
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si (] No ()
PREGUNTA 5

¢Cuales son los medios por los que recibe informacion de la Gobernacion de
Chimborazo?

Pagina web
Redes sociales
Medios tradicionales (prensa, radio, tv)

Otro

PREGUNTA 6

La informacion recibida en el periodo analizado (de enero a junio del 2021) ha sido:
Suficiente(") Clara(_] Limitada((] Poco entendible(_] Incompleta(")
Deficiente (7]

PREGUNTA7

Considera que la comunicacién de la Gobernacion de Chimborazo es:

Excelente( ]  Muybuena(__ )] Buena( ]  Regular(_]  Defic[__]

PREGUNTA 8
¢Lainformacion recibida desde la Gobernacion de Chimborazo le genera credibilidad?

Sl NO

PREGUNTA9

¢Con qué frecuencia ha recibido o escuchado informacion sobre la Gobernacion de
Chimborazo?

Todos los dias (] Dos a tres veces por semana

1 vez por semana Nunca
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PREGUNTA 10

¢A traves de qué elementos le gustaria conocer informacion sobre las acciones y
gestiones que realiza la Gobernacion de Chimborazo?

Videos( ) Texto () Imégenes () Audio y Video

PREGUNTA 11

¢Como califica la imagen de la Gobernacién de Chimborazo?

Excelente (] Muy buena ] Buena (] Regular (] )
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ANEXOS 2: GUIA DE ENTREVISTA

AL Lcdo. ANDRES VELOZ - DIRECTOR DE COMUNICACION DE LA
GOBERNACION DE CHIMBORAZO.

1.

O N o O

10.

11.
12.

13.

14.

15.

¢Cudl ha sido la importancia que la Gobernacion de Chimborazo le ha dado a la
comunicacion?

El departamento de comunicacion de la Gobernacién de Chimborazo, ¢cont6 con un
plan estratégico de comunicacion? Si es asi, ¢cuales fueron sus ejes principales y
estructura?

¢Cudles fueron las politicas institucionales de comunicacion interna de la
Gobernacion de Chimborazo?

¢Cuales fueron las politicas institucionales de comunicacion externa de la
Gobernacion de Chimborazo?

¢De qué manera se gestionaba la comunicacion institucional?

¢ Cuales fueron las principales estrategias de comunicacion interna?

¢ Cuales fueron las principales estrategias de comunicacién externa?

¢Cudles fueron los medios y herramientas de comunicacion interna y externa que
utilizé el departamento de comunicacion para informar sobre las acciones y gestiones
de la Gobernacion, por quée?

¢Qué tipo de contenido y productos se realizaban para comunicar e informar a la
poblacion las acciones y gestiones de la Gobernacion?

¢Qué medios considera que fueron mas efectivos en los procesos de comunicacion
interna y externa?

¢Cree que el mensaje que se buscaba transmitir fue comprendido por la ciudadania?
¢Considera que a través de la informacion que se emitia la ciudadania pudo
comprender cudles son las funciones o competencias de la Gobernacion?

¢El departamento de comunicacion ha considerado la opinion o necesidades de la
poblacién para mantenerla informada?

¢Se evalla la eficiencia de los procesos comunicativos y estrategias, con qué
frecuencia?

¢Considera que es importante y necesario disefiar estrategias comunicacionales que

mejoren y faciliten la difusion de la comunicacién?
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1.

10.

¢Como se debe gestionar la comunicacion en las instituciones pablicas?

¢Cuales son los ejes principales que debe abordar el plan de comunicacion de una

institucion publica?

¢Cual es la forma iddnea para establecer los medios adecuados de difusion de

informacion?

¢Por qué en muchas ocasiones la ciudadania no capta el mensaje que se ha buscado
transmitir desde una institucion publica?

¢Con qué frecuencia se debe evaluar la eficiencia de los procesos comunicativos y
estrategias?

¢En qué momento se deben disefiar nuevas estrategias comunicacionales que

mejoren y faciliten la difusion de la comunicacién?

En la actualidad, ¢qué medios, herramientas y productos comunicacionales considera
usted que pueden fortalecer la efectividad de los procesos comunicativos entre una
institucion publica y la ciudadania?

¢Qué deberia hacer el departamento de comunicacién de una institucion publica para

lograr efectividad en su publico interno y externo?

¢Qué cualidades, aptitudes o habilidades debe tener el director de comunicacion de

una institucion publica?

¢Qué opinidn le merece la gestion de la comunicacion de las diversas gobernaciones

del pais?
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